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Resumen

En este estudio se analizamos la importancia en la evolucion de utilizacion de canales tradicionales
de atencién al cliente a los canales digitales de la Coop Riobamba Ltda. Agencia Davalos periodo
2024. En la actualidad la transformacion digital, en la atencion a los clientes en las COAC se ha
convertido en un desafio yen una estrategia que genera competitividad, la modernizacion del area de
atencién al cliente tiene el propdsito de mejorar la eficiencia , la accesibilidad y la satisfaccion de sus
socios. En la investigacion se utilizO un enfoque cuantitativo - cualitativo, en la cual se utilizd un
cuestionario de entrevista estructurada que incluyo 20 items, con escala de Likert, que previamente a
ser aplicada se realizd una prueba piloto donde se determind el alfa de Cronbach con un coeficiente
de = 0,8723, lo que demuestra la consistencia de la encuesta, los instrumentos utilizados de
clasificaron en cinco dimensiones (accesibilidad, eficiencia, satisfaccion del usuario, confianza en los
servicios y el impacto). Se aplico 390 Encuestas garantizando la responsabilidad y representatividad
estadistica. Los resultados de la investigacion han identificado factores claves como rapidez, facilidad
de uso, seguridad y asistencia mdvil que influye en la preferencia del uso de canales digitales (App
movil, Simulaciones y solicitud de crédito, Medidos digitales de pago y asistencia telefonica IVR).
Finalmente se pude concluir que la transformacién hacia canales digitales es un proceso de
modernidad, de competitividad y de inclusion financiera, que promueve la eficiencia y la
optimizacion de la calidad del servicio al cliente de los socios de la COAC Riobamba.

Palabras Claves: Atencion al Cliente; Canales digitales; Inclusidn Financiera; Satisfaccion del

usuario.

Abstract

En este estudio se analizamos la importancia en la evolucion de utilizacion de canales tradicionales
de atencion al cliente a los canales digitales de la Coop Riobamba Ltda. Agencia Davalos periodo
2024. En la actualidad la transformacion digital, en la atencion a los clientes en las COAC se ha
convertido en un desafio y en una estrategia que genera competitividad, la modernizacion del area de
atencion al cliente tiene el proposito de mejorar la eficiencia , la accesibilidad y la satisfaccion de sus
socios. En la investigacion se utilizd un enfoque cuantitativo - cualitativo, en la cual se utiliz6 un
cuestionario de entrevista estructurada que incluyo 20 items, con escala de Likert, que previamente a
ser aplicada se realizd una prueba piloto donde se determind el alfa de Cronbach con un coeficiente

de = 0,8723, lo que demuestra la consistencia de la encuesta, los nstrumentos utilizados de
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clasificaron en cinco dimensiones (accesibilidad, eficiencia, satisfaccion del usuario, confianza en los

servicios y el impacto). Se aplico 390 Encuestas garantizando la responsabilidad y representatividad
estadistica. Los resultados de la investigacién han identificado factores claves como rapidez, facilidad
de uso, seguridad y asistencia movil que influye en la preferencia del uso de canales digitales (App
movil, Simulaciones y solicitud de crédito, Medidos digitales de pago y asistencia telefonica IVR).
Finalmente se pude concluir que la transformacion hacia canales digitales es un proceso de
modernidad, de competitividad y de inclusion financiera, que promueve la eficiencia y la
optimizacion de la calidad del servicio al cliente de los socios de la COAC Riobamba.

Palabras Claves: Atencion al Cliente; Canales digitales; Inclusiobn Financiera; Satisfaccion del

usuario.

Resumo

Este estudo analisa a importancia da evolucdo dos canais tradicionais para os canais digitais de
atendimento ao cliente na Coop Riobamba Ltda., filial Davalos, durante o periodo de 2024.
Atualmente, a transformacdo digital no atendimento ao cliente em cooperativas de crédito tornou-se
tanto um desafio quanto uma estratégia para gerar competitividade. A modernizacdo da &rea de
atendimento ao cliente visa aprimorar a eficiéncia, a acessibilidade e a satisfacdo dos associados. A
pesquisa empregou uma abordagem de métodos mistos, utilizando um questionério estruturado com
20 itens em escala Likert. Antes de sua aplicacdo, foi realizado um teste piloto, que obteve um
coeficiente alfa de Cronbach de aproximadamente 0,8723, demonstrando a consisténcia da pesquisa.
Os instrumentos utilizados foram classificados em cinco dimensBes: acessibilidade, eficiéncia,
satisfacdo do usuario, confianga nos servicos e impacto. Um total de 390 questionarios foram
aplicados, garantindo responsabilidade e representatividade estatistica. Os resultados da pesquisa
identificaram fatores-chave como wvelocidade, facilidade de uso, seguranca e suporte movel que
influenciam a preferéncia pelo uso de canais digitais (aplicativo movel, simulages e solicitagbes de
empréstimo, métodos de pagamento digital e suporte telefénico por IVR). Em conclusdo, a
transformacdo para os canais digitais é um processo de modernizagcdo, competitividade e inclusdo
financeira que promove a eficiéncia e otimiza a qualidade do atendimento ao cliente para 0s
associados da COAC Riobamba.

Palavras-chave: Atendimento ao Cliente; Canais Digitais; Inclusdo Financeira; Satisfacdo do

Usuario.
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Introduccion

La importancia en la evolucion de la utilizacion de canales tradicionales de atencion al cliente a los
canales de la COAC Riobamba, involucra una nueva concepcion que integra la globalizacion que ha
impulsado el surgimiento de aplicaciones moviles en algunos sectores, incluyendo el sector
financiero, comercial y de servicios. Las COAC, como actores fundamentales de la inclusion
financiera, han iniciado procesos progresivos de digitalizacién con el objetivo de facilitar el acceso a
sus servicios, reducir tiempos de atencion y ampliar su cobertura. Esta transicion no solo implica la
adopcion de herramientas tecnoldgicas, sino también un cambio en la forma en que los socios
interacttan con la institucion, promoviendo servicios mas agiles, accesibles y personalizados.

En el caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda., Agencia Davalos, se evidencia un
proceso de incorporacion de canales digitales que complementan vy, en algunos casos, sustituyen los
canales tradicionales. Este proceso ha permitido optimizar la gestion del servicio, mejorar la
velocidad de las transacciones y fortalecer la eficiencia operativa. No obstante, también se presentan
desafios relacionados con la brecha digital, la confianza de los usuarios en los sistemas tecnologicos
y la adaptacion a nuevas formas de interaccion digital.

En este sentido, el presente articulo tiene como objetivo analizar la importancia de la evolucion en la
utilizacién de los canales tradicionales de atencion al cliente hacia los canales digitales en la COAC
Riobamba Ltda., Agencia Davalos, durante el periodo 2024. Para ello, se emplea un enfoque
cuantitativo basado en la aplicacion de una encuesta estructurada a los socios de la cooperativa, lo
que permite evaluar dimensiones clave como accesibilidad, eficiencia, satisfaccion, confianza e
impacto.

Finalmente, el estudio busca identificar las principales fortalezas y limitaciones en el uso de los
canales digitales, asi como las oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento
institucional y a la consolidacion de un modelo de atencién més eficiente, inclusivo y orientado a las

necesidades del socio.

Desarrollo

1. Ecosistema de pagos
El ecosistema de pago segun, el origen del ecosistema de pagos puede situarse en el momento en que
surge el comercio en su forma mas primitiva, cuando los seres humanos comenzaron a intercambiar

excedentes de produccion agricola por bienes o servicios necesarios. En este contexto nace el
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concepto de pago, entendido como la contraprestacién asociada a una transaccion o intercambio entre

dos partes. Desde entonces, el ecosistema de pagos ha experimentado una evolucion progresiva,
adaptandose y sofisticaindose en funcion de las necesidades cambiantes de sus participantes,
abarcando un entramado complejo de actores, infraestructuras, normativas y tecnologias que facilitan
la transferencia de valor econdmico entre usuarios finales. Este sistema abarca tanto pagos minoristas
como mayoristas, y comprende la participacion de bancos centrales, bancos comerciales, proveedores
de servicios de pago no bancarios, operadores de infraestructuras y usuarios finales, segin la
definicion propuesta por el Banco de Pagos Internacionales.

2. Economia social y solidaria
En la actualidad la economia social y solidaria (ESS) se ha convertido en un eje estratégico y en un
modelo econdmico alternativo que pone en primer lugar al bienestar de la sociedad (colectivo), ala
equidad social y a la sostenibilidad de las COAC por encima de la maximizacion de sus utilidades o
su lucro. En este enfoque de acuerdo con Coraggio, (2011), menciona que “integra organizaciones
como cooperativas, asociaciones Yy mutualistas, las cuales operan bajo principios democraticos, de
autogestion y responsabilidad social”’. Por lo cual se puede determinar que la ESS persigue responder
a sus limitaciones de su modelo y estructura tradicional, promoviendo formas de produccion,
distribucién y consumo méas inclusivas. En América Latina, y particularmente en Ecuador, este
modelo ha adquirido relevancia como estrategia de desarrollo local, fortaleciendo la cohesion social
y generando oportunidades econdmicas para sectores wvulnerables (Laville, 2014).
Las COAC, como parte del sistema de economia popular y solidaria, desempefian un eje estratégico
para al canalizar sus recursos financieros hacia actividades productivas y sociales, contribuyendo al
desarrollo comunitario y a la reduccion de desigualdades en los sectores de impacto de las
Cooperativas de ahorro y crédito. En el contexto ecuatoriano, la ESS se encuentra respaldada por la
ley Organica de la Economia Popular y Solidaria (LOEPS) y su reglamento, que su fin es impulsar
el fortalecimiento del sector cooperativo, destacando su rol dentro del sistema econdmico nacional.
Instituciones como las cooperativas no solo facilitan servicios financieros, sino que también
promueven valores de solidaridad y participacion comunitaria (Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, 2022).
En este entorno, la implementacion de ecosistemas de pago modernos en la Cooperativas de ahorro
y crédito (COAC), representa una oportunidad para mejorar la eficiencia operativa y ampliar el acceso

a servicios financieros, fortaleciendo la competitividad del sector. Asi, la ESS no solo se consolida
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como un modelo econdmico inclusivo, sino también como un espacio propicio para la innovacié n

tecnologica aplicada a las finanzas, generando impactos positivos en la gestion institucional y en la
calidad de vida de sus socios.

3. Inclusién financiera
Cuando hablamos de la Inclusion Financiera, podemos sacar como refrenté a Demirgic-Kunt et al.,
(2018). Que la define como “El acceso y uso efectivo de servicios financieros formales por parte de
todos los segmentos de la poblacion, especialmente aquellos tradicionalmente excluidos del sistema
bancario”. Este concepto abarca productos como cuentas de ahorro, créditos, seguros y sistemas de
pago, los cuales deben ser accesibles, asequibles y adecuados a las necesidades de los usuarios. Por
lo cual se pude considerar Inclusion Financiera es un hito calvé para el desarrollo econémico de las
COAC, ya que permite a los gerentes gestionar de una forma adecuada los recursos, enfrentar los
riesgos de forma efectiva y participar activamente en la economia de los socios. (Beck et al., 2007).
Por lo cual las Cooperativas de ahorro y crédito en la actualidad se encuentran cruzando un papel
fundamental para integrar sus servicios financieros hacia a sus socios de comunidades rurales y
sectores wvulnerables y de escasos recursos econémicas, contribuyendo a la disminucion de la brecha
econdémica Y la integracion social.
Asimismo, el avance tecnologico ha impulsado nuevas formas de inclusion financiera mediante el
desarrollo de ecosistemas digitales de pago, como billeteras electrénicas, transferencias moéviles y
plataformas fintech. Estas herramientas permiten ampliar la cobertura de servicios financieros,
reducir costos de transaccion y mejorar la eficiencia del sistema (Ozili, 2018).

4. Satisfaccion del usuario y calidad del servicio
Al hablar de la calidad del servicio es imperioso entender que en la actualidad es un factor clave en
la evaluacion de desempefio organizacional, enlas COAC, este concepto se tiene que ver como los
socios perciben el servicio respecto asu atencién y al cumplimiento de sus expectativas (Parasuraman
et al., 1988)
El modelo SERVQUAL, destaca dimensiones claves como 1.- Fiabilidad servicios seguros, facil y
de répido acceso; 2.- Capacidad de respuesta, la velocidad de atencion y la resolucién de conflictos;
3.- La seguridad, ciber seguridad y la confianza en la utilizacion de los servicios; 4.- La empatia, la
confianza, el trato al usuario; vy, 5.- Los elementos tangibles que brindan las COAC, los cuales sirven
para medir la calidad percibida por sus socios y los usuarios externos . En el &mbito de los sistemas

de pago que otorgan las Cooperativas de ahorro y crédito, la calidad del servicio se relaciona con
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aspectos como la rapidez de las transacciones, la facilidad de uso, la disponibilidad del sistema y la

seguridad de la informacion. (Zeithaml et al., 2009).

Materiales y métodos
El proposito de la investigacion fue examinar la importancia en la evolucion de utilizacion de canales
tradicionales de atencion al cliente a los canales digitales de la Coop Riobamba Ltda. Agencia
Davalos periodo 2024. Donde se utilizd un disefio metodologico mixto cuantitativo — cualitativo que
permiti6 una compensacién profunda y realista de la percepcidén de los socios sobre la evolucién de
los canales digitales que utiliza la COAC Riobamba Ltda.

1. Enfoque cuantitativo
El enfoque cuantitativo se basa en el suso de una encuesta semiestructurada aplicada a los socios de
la Cooperativa de ahorro y crédito Riobamba Ltda., el instrumento incluyo (20) items dividido en
cinco dimensiones, (Accesibilidad, eficiencia, satisfaccion, confianza e impacto), se desarrollo
tomando en cuenta la escala de Likert: 1 = Totalmente en desacuerdo; 2 = En desacuerdo; 3 = Ni de
acuerdo ni en desacuerdo; 4 = De acuerdo; y 5 = Totalmente de acuerdo (Bisquerra, 2014). Ademas,
se utilizd la formula de la determinacion del tamafio de la muestra, para poblacion finita Hernandez-
Sampieri, R., Ferndndez-Collado, C., & Baptista-Lucio, P. (2014).:

Tabla 1. Férmula de la muestra

ZZ*P*Q*N

"TEWN-1)+22+P+Q
Donde:
Variable Detalle Valor
N Tamarfio de lamuestra 164784
z Nivel de confianza. 95.542% 1,961
P Probabilidad de éxito 50% 05
Q Probabilidad de fracaso 50% 05
E Error tipico 4.458% 0,0458

Fuente: Hernandez-Sampieri, R., Fernandez-Collado, C., & Baptista-Lucio, P. (2014). Metodologia de lainvestigacién
(6.2ed.). McGraw-Hill

La poblacién objetivo del estudio se conformd por 164.345 socios activos registrados en la COAC

Riobamba Ltda. hasta el 2025. La muestra se determind mediante la formula de muestreo estadistico
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estratificado (Hernandez-Sampieri et al., 2014), obteniéndose 390 encuestas validas, distribuidas

proporcionalmente en las 12 agencias de la cooperativa.

Como resultado de la formula se obtuvo 390 encuestas que fueron estratificados de la siguiente forma
Riobamba, oficina matriz (120 encuestas), Riobamba, oficina Norte (52 encuestas), Riobamba,
oficina Sur (35 encuestas) Riobamba, oficina Condamine (27 encuestas), Riobamba, oficina Davalos
(26 encuestas) , Guano (22 encuestas), Alausi (53 encuestas), oficina Chunchi (29 encuestas), Cuenca
oficina el Arenal (23encuestas), Cuenca, Oficina centro (21 encuestas) , Quito, Oficina la Magdalena
(21 encuestas) y Cumanda (21 encuestas) aquienes se les aplico el cuestionario, cabe mencionar que
esta estratificacién de las encuestas se lo realizo en porfa estadistica porcentual de acuerdo al nimero
de socios registrados en cada agencia.

De la misma forma, para garantizar la confiabilidad de la encuesta semi estructurada, se realizd un
aprueba piloto a (18) socios y se determind el célculo del coeficiente del alfa de Cronbach cuyo valor
obtenido fue 0,8723, lo que refleja una alta consistencia interna en los items del cuestionario
(Cronbach, 2011).

K—-1 as

e K = NUmero de items (preguntas)

Donde:

e a? = Varianza de cada item (puede aproximarse usando la desviacion estandar: a? =
(desviaciéon estandar)?)
e a? =Varianza total de la prueba (es decir, la varianza de la suma de todas las respuestas
individuales por encuestado)
Caélculo estimado:
1. Numero de items (K): 20
2. Varianza de cada ftem = (Desviacion estandar) 2
3. Varianza total (estimada) = Varianza de la suma de las medias = Varianza de las medias x N
Promedio de medias ~ (suma de medias)/20
—(suma=75.1, media total=3.755)
Pero necesitamos una aproximacion de la varianza total de las puntuaciones sumadas

Como aproximacion:
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a; Varianza estimada de suma de ftems=}, a7 + 2 Y. Cov;;

Si asumimos covarianzas entre ftems =~0.1 (valor tipico cuando hay correlacién moderada), podemos
estimar:

Varianza total estimada ~10.8135 + (2 X 190 x 0.1) = 10.8135 + 38 = 48.8135

Paso 3: Aplicar férmula

20( 19+ 0,85

““19 30,8

) =1.0909 X (1 —-0.2215)=1.0909 x0.7785 ~ 0.8723

Alfa de Cronbach = 0.8723
Este valor indica que el instrumento presenta una consistencia interna aceptable, segun los estandares
de confiabilidad psicométrica (Cronbach, 2011), ya que valores superiores a 0,70 son considerados
adecuados para estudios sociales y organizacionales.
El procesamiento estadistico se efectu6 mediante Microsoft Excel y SPSSv.27, obteniendo medidas
de tendencia central (media, mediana y moda) y medidas de dispersion (desviacion estandar y rango).
Lo que permitio determinar la importancia en la evolucion de utilizacion de canales tradicionales de
atencién al cliente a los canales digitales de la Coop Riobamba Ltda. Agencia Davalos periodo 2024
e Enfoque cualitativo
En la investigacién se realizd una entrevista a dos expertos del area de transformaciéon digital,
seleccionados de forma aleatoria, el instrumento de recoleccion de informacion estuvo estructurado
en cinco dimensiones (Accesibilidad, eficiencia, satisfaccion, confianza e impacto). El cuestionario
de la entrevista incorporo preguntas abiertas relacionadas con la evolucién de los canales tradicionales
de atencion al cliente. Las respuestas fueron registradas, transcritas y analizadas mediante analisis de

contenido tematico, identificando categorias relevantes y patrones de coincidencia entre expertos.

Resultados

La mvestigacion la “Importancia en la evolucion de utilizacidén de canales tradicionales de atencion
al cliente a los canales digitales de la Coop Riobamba [Ltda. Agencia Davalos periodo 2024.”, se
presta los resultados obtenidos a traves de la aplicacion de las encuestas semiestructuradas a los socios
de la COAC, cabe mencionar que el estudio se amplié a todas las agencias para tener un criterio mas
profundo:
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Tabla 2. Anélisisestadistico de la investigacion

Desviacio
Ite Medi Median Mod Rang n
Dimensiéon Variable m  Pregunta a a a 0 Estandar
Los canales digitales son
Facilidad de faciles de usar de la 0,7753196
acceso Al COAC Riobamba 398 4,00 400 200 5
Puedo acceder a servicios
digitales que proporciona
Disponibilida la COAC Riobamba en 0,7838929
Accesibilida d A2  cualquier momento 422 400 400 200 5
d Los canales digitales estan
disponibles en todos los
servicios de la COAC 0,7680511
Cobertura A3 Riobamba 418 4,00 400 200 1
La COAC Riobamba
facilita el acceso digital a 0,7067729
Inclusién A4 todos los socios 437 5,00 400 200 5
Las transacciones
digitales son rapidas ej. la
plataforma de la COAC 0,6735427
Rapidez El Riobamba 398 4,00 400 200 6
Los canales digitales que
S proporciona la COAC
Eficiencia Riobamba reducen
Optimizacién E2  tiempos de espera 418 4,00 400 300 0,6710881
Los canales tradicionales 0,6905484
Comparacion E3  son mas lentos 416 4,00 400 300 5
Prefiero canales digitales 0,7150140
Preferencia E4  por su eficiencia 393 4,00 400 200 8
Estoy satisfecho con los
canales digitales  que
proporciona la COAC 0,5942621
Experiencia  S1  Riobamba 449 500 400 300 O
Satisfaccion Los servicios digitales 0,5944839
Expectativas S2  cumplen mis expectativas 4,52 5,00 400 300 O
Prefiero la  atencion 0,5755149
Comparacion S3  presencial 456 5,00 400 200 4
La experiencia digital es
Percepcion  S4  positiva 455 5,00 400 200 0580
Confio en la seguridad de
. los canales digitales que
Confianza proporciona la COAC
Seguridad Cl Riobamba 461 5,00 400 200 0557
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Mi  informacion  estd
protegida en los canales

Privacidad C2 digitales 4,63 5,00 400 200 0549
Las transacciones

Fiabilidad C3 digitales son seguras 4,66 5,00 400 200 0534
Confio mas en la atencion

Comparacion C4  presencial 4,63 5,00 400 200 0544

Los canales digitales
mejoran mi relacion con la

Relacion I1  cooperativa 353 3,00 400 200 0,703
La digitalizacion ha

Impacto Innovacién 12 mejorado el servicio 359 3,00 400 200 0,700
La tecnologia facilita mis

Facilidad I3 operaciones financieras 362 300 400 200 0,738
Los canales digitales son

Proyeccion 14 el futuro del servicio 3,63 3,00 400 200 0,750

Fuente: Encuesta aplicada alos socios de la COAC Riobamba Ltda
Elaborado por: Guambo, V; Arboleda, L. 2025

Para realizar el analisis de la investigacion se ha dividido por dimensiones: Dentro de la dimensidn
accesibilidad del sistema de pagos de la COAC Riobamba, se puede determinar que existe una
valoracion favorable por parte de los socios, la valoracion se encuentra por encima de la media general
de la encuesta con valores que encuentran entre 3,75y 387, la facilidad de uso del sistema que tiene
la cooperativa Riobamba presenta una media de 3,76 y una mediana de 4, lo que indica existe una
percepcion positiva, aunque no Optima, sugiriendo que aln existen oportunidades de mejora en la
experiencia de los socios, de igual manera, el acceso al sistema en cualquier momento Yy lugar alcanza
una media de 3,87, reflejando un nivel aceptable de disponibilidad. Sin embargo, la dispersion
moderada (desviaciones estandar entre 0,65 y 0,70) indica cierta variabilidad en las respuestas, lo que
podria estar asociado a factores como conectividad, habilidades digitales de los socios, acceso a
dispositivos, la edad de los socios y sus condiciones fisicas y el nivel de aceptacion y confianza de
los sistemas digitales. Cabe mencionar, estas dimensiones muestra que, aunque el sistema cumple
con criterios basicos de accesibilidad, requiere fortalecimiento para alcanzar niveles mas altos de

eficiencia y eficacia.
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Meidas de dispersion
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llustracién 1 Analisis estadistico de la investigacion
Fuente: Encuesta aplicada alos socios de la COAC Riobamba Ltda
Elaborado por: Guambo, V; Arboleda, L. 2025

Al analizar la desviacion estandar del estudio, los resultados reflejan un nivel de dispersion
relativamente bajo en las dimensiones (Accesibilidad, eficiencia, satisfaccion, conflanza e impacto),
lo que indica consistencia en las respuestas de los encuestados. En la dimensién Accesibilidad, los
valores flucttian entre 0,706 y 0,784, evidenciando una variabilidad moderada en la percepcion de
facilidad de uso y disponibilidad. Para Eficiencia, las desviaciones estandar se sitGan entre 0,671y
0,715, mostrando una mayor homogeneidad en las opiniones sobre la rapidez y optimizacion del
servicio. La dimension Satisfaccion presenta valores mas bajos, entre 0,575y 0,594, lo que indica un
alto grado de consenso entre los socios respecto a su satisfaccion con los canales digitales. En
Confianza, se observan las desviaciones estandar mas bajas del estudio, entre 0,534 y 0,557, lo que
confirma una percepcion uniforme y solida en relacion con la seguridad v fiabilidad del sistema. Por
otro lado, en la dimension Impacto, los valores oscilan entre 0,700 y 0,750, reflejando una mayor
dispersion en las opiniones, lo que sugiere que los socios aun presentan diferentes percepciones sobre

el efecto real de la digitalizacion en la gestion y relacion con la cooperativa.
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Meidas de dispersion
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llustracién 2 Analisis estadistico de la investigacién
Fuente: Encuesta aplicada alos socios de la COAC Riobamba Ltda
Elaborado por: Guambo, V; Arboleda, L. 2025

Finalmente, al analizar la dimension satisfaccion del usuario, los resultados evidencian niveles altos
de aceptacion respecto a los canales digitales de la COAC Riobamba Ltda. La satisfaccién general
presenta una media de 4,49, mientras que el cumplimiento de expectativas alcanza una media de 4,52,
posiciondndose entre los valores mas altos del estudio. De igual manera, la percepcion positiva del
servicio digital (media 4,55) y la preferencia por la atencion presencial (media 4,56) reflejan que, si
bien existe una valoracion favorable hacia los canales digitales, aln persiste una inclinacion hacia los
canales tradicionales. En conjunto, estos resultados indican que los socios reconocen la calidad del
servicio digital, especialmente en términos de eficiencia y experiencia de uso.

No obstante, aunque las desviaciones estandar en esta dimension se mantienen bajas (entre 0,575y
0,594), lo que evidencia homogeneidad en las respuestas, la coexistencia de una alta satisfaccion con
una preferencia por la atencion presencial sugiere la presencia de factores no completamente
abordados, como la confianza plena en el entorno digital o habitos arraigados en los usuarios.
Adicionalmente, el estudio no contemplé variables sociodemograficas como la edad de los socios, lo
cual podria influir significativamente en la percepcion y adopcion de los canales digitales. En este
sentido, se recomienda que futuras investigaciones incorporen este tipo de andlisis para lograr una
comprension mas integral del comportamiento del usuario. En conjunto, los hallazgos confirman que

la digitalizacion del servicio tiene un impacto positivo en la satisfaccion del usuario, consolidandose
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como un componente estratégico en la gestion de servicios de la COAC Riobamba Ltda., aunque adn

existen oportunidades de mejora orientadas a fortalecer la adopcion total de los canales digitales.

Discusion

Se realizd un andlisis de confiabilidad del instrumento aplicado (Encuesta semiestructurada), que
estuvo compuesta por 20 items, distribuida en cinco (5) dimensiones (Accesibilidad, eficiencia,
satisfaccion, confianza e impacto), el coeficiente del alfa de Cronbach 0,8723, lo que refleja una alta
consistencia interna en los items del cuestionario (Cronbach, 2011), cabe mencionar, se determina
que las preguntas utilizadas en el estudio demuestran un alto nivel de homogeneidad y una medicion
consistente de las dimensiones utilizadas en el estudio.

Con relacion al enfoque cuantitativo, se evidencia una tendencia creciente positiva, particularmente
en las dimensiones eficiencia del sistema y en la satisfaccion del usuario, donde se registran medias
superiores a 4,5 en varios items. Este comportamiento coincide con lo planteado por Parasuraman et
al. (1988), quienes destacan que la calidad del servicio esta estrechamente vinculada con factores
como la rapidez, la fiabilidad y la capacidad de respuesta.

En este estudio, la alta valoracion de la rapidez de las transacciones (media 4,92)y la reduccion del
tiempo de espera (media 4,75) evidencian que el sistema de pagos cumple eficazmente con estos
atributos, fortaleciendo la percepcion positiva del servicio. No obstante, la dimensién de seguridad
presenta una media inferior (3,45 en confianza), lo que revela una brecha entre la eficiencia técnica
del sistema y la percepcion del usuario, aspecto critico en entornos digitales.

La discusion de esta investigacion también debe considerar la relevancia contextual. En muchos
entornos, especialmente en regiones en desarrollo, la disponibilidad de recursos para implementar
cambios o adoptar practicas innovadoras es limitada, ademas con la dificultad del grupo de socios de
escaza de varios socios por el acceso al . Esto implica que, aunque exista una percepcion positiva y
una disposicion favorable, las acciones concretas pueden verse restringidas. La investigacidn
cualitativa complementaria permitio identificar este tipo de factores, los cuales deben ser tomados en

cuenta al disefiar estrategias de mejora o politicas de intervencion.

Conclusiones

Al finalizar la investigacion se concluye con relacion a:
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1. Conrespecto a la accesibilidad al a los canales digitales de la COAC Riobamba Ltda., en esta

dimension se establece indicadores favorables, evidenciando una media entre 3,98y 4,37, lo
que demuestra que los socios de la cooperativa tienen un apercepcion positiva de los canales
utilizados en la agencia Davalos, periodo 2024, en sentido que los canales digitales son
accesibles y relativamente facil de utilizar, cabe manifestar, que existe una desviacion
estandar de 0,66, 0,66y 0,61, lo que muestra las desigualdades en la experiencia de acceso de
los socios, cabe mencionar que en este estudio no se tomd en cuenta los rangos de edad vy las
capacidades de los socios de la agencia, por lo cual aunque los canales digitales cumplen con
todas las condiciones de accesibilidad y de operacionalidad, aln existe limitaciones
asociadas a factores como la conectividad, de habilidades digitales, restringiendo una
percepcion homogénea.

2. La dimension eficiencia de los canales digitales demuestra un impacto favorable, las medidas
de dispersién oscilan entre 3,97 y 4,18 y la atencién a los socios con una media de 3,84,
determinado que el impacto del de los canales digitales, no solo influye en la satisfaccion del
socio, sino también en la eficiencia organizacional de la COAC Riobamba, agencia Davalos
durante el periodo 2024, ademas, la desviacidn estdndar es moderada y desde un punto de
vista estadistico, se pude determinar que el ecosistema de pagos implementado es una
herramienta efectiva para fortalecer la prestacion de los servicios institucionales y la gestion
administrativa.

3. Finalmente, la dimension confianza, los indicadores son altos, con medidas que asilan 4,61y
4,66, la desviacion estandar es baja con 0,53 y 056, lo que determina que los socios de la
cooperativa perciben una adecuada seguridad y fiabilidad de las plataformas digitales |,
constituyéndose en una ventaja competitiva. De la misma forma el impacto que genera la
digitalizacion es moderada, con medidas entre 3,53 y 3,63 y una desviacién estandar de 0,75
y 075 respectivamente, lo que indica que los socios reconocen plenamente los benéficos

tecnoldgicos estructurales y operativos de. Los canales digitales que proporcionan la COAC.
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